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Balanced Scorecard merupakan suatu metode yang digunakan untuk 
mengukur dan menilai suatu organisasi baik organisasi yang berorientasi pada 
profit ataupun non profit secara seimbang dengan menggunakan kartu skor. 
Aspekaspek yang digunakan dalam balanced scorecard antara lain: perspektif 
pelanggan, keuangan, proses bisnis internal serta perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
Penelitian Balanced Scorecard dilakukan di PDAM Tirta Satria 
Kabupaten Banyumas karena pada perusahaan tersebut dalam menilai kinerjanya 
hanya menggunakan tiga aspek yaitu aspek keuangan, operasional dan aspek 
administrasi. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hasil pengukuran dan penilaian 
kinerja di PDAM Tirta Satria Kab. Banyumas dengan menggunakan balanced 
scorecard. Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan dengan menggunakan 
metode analisis kualitatif yang dijelaskan dalam bentuk deskriptif. Sumber 
datanya diperoleh melalui observasi langsung, wawancara, data perusahaan, dan 
kuesioner. Data-data hasil penelitian dianalisis dengan menggunakan metode 
SWOT (Strength, Weakness, Opportunities, and Threats) dan dianalisis dalam 
perspektif ekonomi Islam. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengukuran dan penilaian kinerja di 
PDAM Tirta Satria Kab. Banyumas secara keseluruhan dikategorikan BAIK 
dengan total skor 84,56%. Perspektif Keuangan memberikan skor tertinggi, yaitu 
sebesar 23,57%. Kontribusi dari persepktif  pelanggan yaitu 21,74%, perspektif 
bisnis internal memberikan kontribusi sebesar 21,25% dan perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran mendapatkan skor terendah yaitu 18%. 
 
Kata kunci: Pengukuran dan penilaian kinerja, Balanced Scorecard, Perspektif 
Keuangan, Perspektif Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis Internal dan Perspektif 
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A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan dunia bisnis yang semakin kompetitif menyebabkan dan 
memerlukan perubahan besar luar biasa dalam  menghadapi persaingan, 
produksi, pemasaran, pengelolaan SDM, dan penanganan transaksi antara 
perusahaan dengan pelanggan dan perusahaan dengan perusahaan lain. 
Persaingan yang bersifat global, ketat dan tajam  menyebabkan terjadinya 
penurunan laba yang diperoleh perusahaan yang memasuki persaingan tingkat 
dunia. Hanya perusahaan yang memiliki keunggulan pada tingkat dunia yang 
mampu memuaskan atau memenuhi kebutuhan konsumen, serta mampu  
menghasilkan produk yang bermutu dan cost effective. Perubahan-perubahan 
tersebut mendorong perusahaan untuk mempersiapkan dirinya agar bisa diterima 
di lingkungan global. Keadaan ini memaksa manajemen untuk berupaya 
menyiapkan menyempurnakan serta mencari strategi baru yang tepat yang 
menjadikan perusahaan mampu bertahan dan berkembang dalam persaingan 
tingkat dunia. Oleh karena itu, manajemen harus mengkaji ulang prinsip-prinip 
yang selama ini dianut dan digunakan agar dapat bertahan dan bertumbuh dalam 
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Setiap perusahaan yang memiliki manajemen berbasis kinerja pasti 
membutuhkan alat yang disebut pengukuran kinerja. Pengukuran kinerja 
digunakan sebagai dasar untuk melakukan penilaian kinerja, yaitu untuk menilai 
sukses atau tidaknya suatu organisasi, program, atau kegiatan. Dengan kata lain 
pengukuran atau penilaian kinerja merupakan salah satu faktor yang penting 
dalam perusahaan. Selain digunakan untuk menilai keberhasilan perusahaan, 
pengukuran kinerja juga dapat digunakan sebagai dasar untuk menentukan sistem 
imbalan dalam perusahaan, seperti dalam menentukan tingkat kompensasi 
karyawan maupun reward yang layak. Pihak manajemen juga dapat 
menggunakan pengukuran kinerja perusahaan sebagai alat untuk mengevaluasi 
prestasi pada periode yang lalu. 
Pengukuran kinerja pada sektor publik menarik untuk diperbincangkan 
secara luas, terbuka dan mendalam karena pengukuran kinerja sektor publik 
bukan suatu yang sederhana, namun sangat kompleks dan multidimensional. 
Pengukuran kinerja sektor publik dalam beberapa hal berbeda dengan sektor 
swasta. Pada sektor swasta, tujuan utama organisasi yaitu menghasilkan laba 
sedangkan dalam organisasi sektor publik tujuan utamanya untuk memperbaiki 
kehidupan masyarakat dengan cara memberikan pelayanan terbaik yang hal itu 
seringkali sulit diukur dengan ukuran finansial.
2
 
Strategi perusahaan dapat disusun melalui tujuan perusahaan yang ingin 
dicapai, tujuan perusahaan ada pada visi dan misi perusahaan. Visi merupakan 
suatu pernyataan menyeluruh tentang gambaran ideal yang ingin dicapai oleh 
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organisasi di masa yang akan datang. Sedangkan misi merupakan suatu 
pernyataan bisnis dari perusahaan yang didalamnya mengandung alasan-alasan 
tentang keberadaan perusahaan itu, tidak menyatakan suatu hasil, serta 
mendefinisikan bisnis sekarang dan yang akan datang dalam bentuk produk, skor, 
pelanggan, alasan-alasan dan pasar.
3
Visi dan misi digunakan sebagai pedoman 
bagi manajemen perusahaan dalam setiap pengambilan keputusan dan 
menentukan aktivitas usaha yang akan dijalankan. Tetapi ada juga hambatan pada 
visi itu yang terjadi karena kurangnya sosialisasi dari visi yang telah dibangun. 
Kaplan dan Norton menemukan bahwa pada umumnya hanya 5% dari total 
jumlah karyawan yang tahu dan memahami visi organisasi tempat mereka 
bekerja. Hal ini seringkali terjadi karena visi dan misi organisasi dirasakan terlalu 
mengawang-awang oleh para karyawan. Sementara itu, strategi yang dibuat kerap 
kali terlalu panjang lebar, atau sangat detail, dan dibuat kalimat yang kurang 
membumi, tidak menggunakan bahasa sehari-hari yang mudah dicerna.
4
 
Maka dari itu dibutuhkan suatu alat manajemen yang dapat menjelaskan 
visi dan misi perusahaan agar diketahui sejauh mana strategi yang dibuat sejalan 
dengan tujuan yang ingin dicapai perusahaan. Penilaian kinerja secara umum 
sudah diterapkan oleh perusahaan karena pada dasarnya penilaian kinerja 
memegang peranan penting dalam dunia usaha. Dengan adanya penilaian kinerja, 
perusahaan dapat mengetahui efektivitas dari penetapan suatu strategi dan 
penerapannya dalam kurun waktu tertentu sehingga dapat terdeteksi kelemahan 
                                                          
3
Vincent Gaspersz, Sistem Manajemen Kinerja Terintegrasi Balanced Scorecard Dengan Six 
Sigma Untuk Organisasi Bisnis dan Pemerintah (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2003), hlm. 4. 
4
Suwardi Luis, Step by step in Cascading Balanced Scorecard to Functional Scorecard 
(Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2007), hlm. 9. 
 4 
yang ada pada suatu perusahaan dan dapat dilakukan perbaikan di masa 
mendatang. Kebanyakan perusahaan menggunakan aspek finansial untuk 
mengukur kinerjanya. Apabila rasio yang dihasilkan baik dan laba yang 
dihasilkan tinggi, maka perusahaan dinilai memiliki kinerja yang baik. Sistem 
pengukuran dengan perspektif keuangan tidak dapat mengukur dan menjelaskan 
kinerja organisasi non-profit seperti lembaga pemerintah, lembaga sosial, dan 
lembaga pendidikan yang lebih mengutamakan aspek pelayanan dibandingkan 
aspek keuangan. 
Fenomena perkembangan ekonomi Islam di Indonesia terus mendapatkan 
ruang publik seiring dengan dukungan political will dalam wujud undang-undang 
atau peraturan hukum lain yang tidak hanya terkait dengan perbankan atau 
lembaga keuangan syari‟ah. 5  Ekonomi Islam merupakan sebuah doktrin dan 
bukan merupakan suatu ilmu pengetahuan, karena ia adalah cara yang 
direkomendasikan Islam dalam mengejar kehidupan ekonomi, bukan merupakan 
suatu penafsiran yang dengannya Islam menjelaskan peristiwa-peristiwa yang 
terjadi dalam kehidupan ekonomi dan hukum-hukum yang berlaku di 
dalamnya.
6
Sistem Ekonomi Syariah/Islam sangat berbeda dengan ekonomi 
kapitalis, sosialis maupun komunis. Ekonomi syariah bukan pula berada 
ditengah-tengah ketiga sistem ekonomi itu. Sangat bertolak belakang dengan 
kapitalis yang lebih bersifat individual, sosialis yang memberikan hampir semua 
tanggungjawab kepada warganya serta komunis yang ekstrim, ekonomi Islam 
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menetapkan bentuk perdagangan serta perkhidmatan yang boleh dan tidak boleh 
di transaksikan. Ekonomi dalam Islam harus mampu memberikan kesejahteraan 
bagi seluruh masyarakat, memberikan rasa adil, kebersamaan dan kekeluargaan, 
serta mampu memberikan kesempatan seluas-luasnya kepada setiap pelaku 
usaha. Selain itu, ekonomi syariah menekankan empat sifat, antara lain: Kesatuan 




Sistem manajemen yang dapat mewujudkan ajaran keadilan, 
keseimbangan dan kesejahteraan dalam Islam sesuai dengan perintah Allah SWT 
adalah melalui pengukuran kinerja perusahaan menggunakan Balanced 
Scorecard karena bukan hanya mengatur pencapaian finansial perusahaan tetapi 
juga memperhatikan seluruh aspek penting perusahaan termasuk perhatian 
terhadap sumber daya manusia karena salah satu bentuk perhatian perusahaan 
yang dapat diberikan untuk SDM adalah keadilan dalam mendapatkan hak dan 
kewajibannya serta kesejahteraan hidup. 
Tahun 1992, dalam artikel yang yang ditulis oleh  Robert S. Kaplan dan 
David P. Norton  di majalah Harvard Business Review edisi Januari-Februari 
1992. Selanjutnya teori Balanced Scorecard telah berkembang dengan pesat, 
pada tahun 1996 Kaplan  dan Norton merevisi  Balanced Scorecard yang telah  
mereka bangun itu. Di sana muncul istilah Strategy Map (Peta Strategi). 
Sehingga revisi Balanced Scorecard dengan konsep Strategy Map disebut 
sebagai Balanced Scorecard Generasi Kedua. Perbedaan yang signifikan dengan 
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 Sukmadi, Pengantar Ekonomi Bisnis (Bandung: Humaniora Utama Press, 2010), hlm. 203. 
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Balanced Scorecard Generasi Pertama yaitu bahwa Balanced Scorecard Generasi 
Kedua mempunyai “hubungan sebab akibat” di antara berbagai sasaran strategis 
yang disebut dengan Strategy Map. Fokus Balanced Scorecard Generasi Kedua 
berfokus pada manajemen.
8
 Metode Balanced Scorecard digunakan untuk 
mengukur kinerja perusahaan dengan cara menerjemahkan misi dan strategi 
perusahaan ke dalam seperangkat ukuran menyeluruh yang memberi kerangka 
kerja bagi pengukuran dan sistem manajemen strategis. Selain tetap memberikan 
penekanan terhadap pencapaian finansial, Balanced Scorecard juga memuat 
faktor pendorong kinerja tercapainya tujuan finansial tersebut secara balanced 
(berimbang).
9
 Dengan demikian, Balanced Scorecard adalah alat manajemen 
untuk menjaga keseimbangan antara indikator finansial dan non-finansial, 
indikator kinerja masa lampau, masa kini, dan masa depan, indikator internal dan 
eksternal serta indikator yang bersifat Leading (Cause/Drivers) dan Lagging 
(Effect/Outcome) sehingga dari pengukuran tersebut dapat diperoleh informasi 
yang lengkap mengenai situasi perusahaan. 
Metode Balanced Scorecard digunakan untuk mengukur kinerja 
perusahaan dengan cara menerjemahkan misi dan strategi perusahaan ke dalam 
seperangkat ukuran menyeluruh yang memberi kerangka kerja bagi pengukuran 
dan sistem manajemen strategis. Selain tetap memberikan penekanan terhadap 
pencapaian finansial, Balanced Scorecard juga memuat faktor pendorong kinerja 
tercapainya tujuan finansial tersebut secara balanced (berimbang).  
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Dalam menerapkan strategi bisnis dengan pendekatan Balanced 
Scorecard terlihat menjadi sangat penuh strategis, dalam artian Balanced 
Scorecard dapat dilihat sebagai model untuk memahami keadaan pasar secara 
lebih realistis dan aplikatif. Dalam konsep Balanced Scorecard ada empat kajian 
yang dilihat yaitu perspektif pelanggan (customer), keuangan (financial), bisnis 
internal (internal business), serta pembelajaran dan pertumbuhan (learning and 
growth) dengan target bersifat jangka panjang.
10
 
Perspektif pelanggan merupakan faktor utama yang harus ditentukan 
terlebih dahulu untuk mencapai keberhasilan dalam memenuhi asumsi model 
pengelolaan berbasis BSC. Setelah itu, baru perspektif keuangan,perspektif 
proses bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Keempat 
perspektif tersebut harus bersinergi satu sama lain. Sebaik-baiknya model 
pengelolaan yang hanya berfokus pada kualitas produk, profesionalisme dan 
kreativitas kerja SDM, dan mengandalkan kecanggihan strategi pendanaan, tanpa 
didasari fokus terhadap langganan, akan sulit untuk mencapai kinerja optimal.
11
 
Untuk pengadaan, pengelolaan dan pengembangan air bersih maka 
pemerintah telah membentuk Badan Usaha yang sering dikenal dengan nama 
Perusahaan Daerah Air Minum atau sering disebut dengan PDAM. PDAM ini 
pengelolaannya diserahkan sepenuhnya kepada Pemerintah Daerah Tingkat II di 
masing-masing daerah. Sebagai perusahaan yang bersifat monopolis, PDAM 
diharapkan disamping sebagai pelayanan masyarakat, sekaligus juga dapat 
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 8 
memberikan kontribusi bagi Pendapatan Asli Daerah (PAD) secara nyata. PDAM 
Kabupaten Banyumas merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
penyediaan air bersih. Salah satu tugas pokok PDAM adalah menyelenggarakan 
pengelolaan dan pelayanan air bersih di wilayah kerjanya.
12
 
PDAM Kabupaten Banyumas termasuk Perusahaan Daerah Air Minum 
yang memiliki kinerja yang baik sesuai dengan visinya yaitu menjadi PDAM 
Profesional yang berkinerja sangat baik, memuaskan  dan terus berkembang. 
PDAM Kabupaten Banyumas pernah memiliki jumlah pelanggan yang terbanyak 
di tahun 2013.
13
Sebagaimana yang tertera dalam grafik berikut: 
Grafik 1.  Menggambarkan Tentang Perkembangan Jumlah Pelanggan Aktif 
PDAM Kabupaten Banyumas  dari Tahun ke Tahun 
 
Sumber: Dokumen PDAM yang diolah  
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Hal ini sesuai dengan Surat Keputusan Nomor 043/SKEP-DPP/XI/2013 
denganpenerima “PERPAMSI AWARD 2013” sebagai PDAM Terbaik Kedua 
untuk kategori “PDAM Kabupaten dengan pelanggan 50.000 s.d 100.000”. 
Dalam Musyawarah antar Perusahaan Air Minum Nasional (Mapamnas) XII di 
kota Palembang yang berlangsung dari tanggal 27-29 November 2013. PDAM 
Kabupaten Banyumas memperoleh Penghargaaan Persatuan Perusahaan Air 
Minum Seluruh Indonesia (Perpamsi Award) 2013 untuk kategori “3 PDAM 
Kabupaten Terbaik Kelompok Pelanggan 50.000 s.d. 100.000”. Dalam kategori 
tersebut PDAM Kabupaten Banyumas sebagai terbaik pertama dan diikuti 
PDAM Kabupaten Wonosobo sebagai terbaik ketiga. Ini  membuktikan bahwa 




Penyusun memilih PDAM sebagai obyek penelitian adalah bahwa 
pengukuran dan penilaian kinerja yang berdasarkan Audit BPKP yang terdiri dari 
aspek keuangan, operasional, dan administrasi saja. Oleh karena itu penyusun 
mencoba untuk mengaplikasikan pengukuran dengan menggunakan metode 
Balanced Scorecard, supaya di dalam penilaian kinerja tersebut dapat berimbang 
antara kinerja keuangan dan non keuangan, dan dapat diukur apakah visi, misi, 
dan strategi yang dijalankan sudah terealisasi sesuai keinginan.  
Penyusun mengambil obyek penelitian pada PDAM Kabupaten 
Banyumas, yaitu diharapkan dapat memberikan pemahaman tentang bagaimana 
penilaian kinerja perusahaan dengan Balanced Scorecard dapat diterapkan secara 
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nyata disesuaikan dengan teori yang ada, sehingga apa yang dihasilkan penyusun 
dalam penelitian ini dapat memberikan nilai tambah bagi perusahaan maupun 
bagi penyusun dan dapat memberikan nilai tambah bagi perusahaan maupun bagi 
penyusun dan dapat juga diaktivasikan oleh PDAM. 
Berdasarkan alasan di atas penyusun tertarik untuk melakukan penelitian 
dengan judul “Manajemen Pengukuran dan Penilaian Kinerja Perusahaan 
Menggunakan Balanced Scorecard (Studi Pada Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirta Satria Kabupaten Banyumas)” 
 
B. Penegasan Istilah 
Untuk menghindari adanya kesalahan perspektif  dalam memahami judul 
penelitian ini, maka akan dijelaskan beberapa istilah yang berkaitan dengan judul 
penelitian, istilah-istilah tersebut antara lain: 
1. Manajemen  
Manajemen adalah usaha mencapai suatu tujuan tertentu melalui 
kegiatan orang lain. Dengan demikian manajer mengadakan koordinasi atas 
sejumlah aktivitas orang lain yang meliputi perencanaan, pengorganisasian, 
penempatan, pengarahan dan pengendalian.
15
 
2. Pengukuran danPenilaian Kinerja 
Pengukuran atau penilaian kinerja merupakan proses mencatat dan 
mengukur pencapaian pelaksanaan kegiatan dalam arah pencapaian misi 
(mission accomplishment) melalui hasil-hasil yang ditampilkan berupa 
                                                          
15
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 11 
produk, jasa, ataupun suatu proses. Setiap kegiatan organisasi harus diukur 
dan dinyatakan keterkaitannya dengan visi dan misi organisasi. Produk 
danjasa akan kehilangan nilai apabila kontribusi produk dan jasa tersebut 
tidak dikaitkan dengan pencapaian visi dan misi organisasi.
16
 
Penilaian kinerja merupakan hasil kerja yang dihasilkan oleh pegawai 
atau perilaku nyata yang ditampilkan sesuai dengan perannya dalam 
organisasi. Penilaian kinerja merupakan suatu hal yang sangat penting dalam 
usaha organisasi untuk mencapai tujuannya, sehingga berbagai kegiatan harus 




3. Perusahaan  
Perusahaan adalah kegiatan ekonomi yang dilakukan oleh satu atau 
sekelompok orang dalam wadah kelembagaan formal di tempat tertentu yang 
diorganisasikan dan dijalankan secara teratur dan berkesinambungan untuk 
membuat, menyediakan, mendistribusikan barang atau jasa bagi masyarakat 
luas yang mau dan mampu membeli.
18
 
4. Balanced Scorecard  
Balanced Scorecard terdiri dari dua kata: (1) kartu skor (scorecard) 
dan (2) berimbang (balanced). Kartu skor adalah kartu yang digunakan untuk 
mencatat skor hasil kinerja suatu organisasi atau skor individu. Kata 
berimbang dimaksudkan untuk menunjukkan bahwa kinerja 
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 12 
organisasi/individu diukur secara berimbang dari dua aspek: keuangan dan 
non keuangan, jangka pendek dan jangka panjang, internal dan 
eksternal.
19
Perspektif yang terdapat dalam Balanced Scorecard mencakup 
perspektif pelanggan, perspektif keuangan, perspektif bisnis internal serta 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 
5. Ekonomi Islam 
Ekonomi Islam merupakan sekumpulan dasar-dasar umum ekonomi 
yang disimpulkan dari Al-Qur‟an dan Hadits dan merupakan bangunan 
perekonomian yang didirikan atas landasan dasar-dasar tersebut dengan 
lingkungan dan masanya. Dari pengertian di atas, dapat dijelaskan bahwa 
kajian dan pembahasan ekonomi Islam berdimensi kerakyatan dengan sistem 
yang dibangun merupakan representasi dari ajaran dan nilai-nilai Islam. 
Adapun kepentingan atau tujuan dari sistem ekonomi Islam merupakan bentuk 
“ijtihad” dari penerjemahan ajaran agama (maqa>s}id syari<’ah) pada wilayah 





C. Rumusan Masalah 
1. Bagaimana pengukuran dan penilaian kinerja menggunakanBalanced 
Scorecard di Perusahaan Daerah Air Minum (BUMD) Tirta Satria Kabupaten 
Banyumas? 
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2. Bagaimana kekuatan, kelemahan, peluang dan hambatan (SWOT) 
pengukuran penilaian kinerja dengan metode Balanced Scorecard di 
Perusahaan Daerah Air Minum (BUMD) Tirta Satria Kabupaten Banyumas? 
3. Bagaimana pengukuran dan penilaian kinerja menggunakanBalanced 
Scorecard dalam perspektif Ekonomi Islam di Perusahaan Daerah Air Minum 
Tirta Satria Kabupaten Banyumas? 
 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
Tujuan penelitian penilaian kinerja pada PDAM Tirta Satria tahun 2013 
jika dinilai dengan metode Balanced Scorecard berdasarkan rumusan masalah 
diatas adalah: 
1. Untuk mengetahui hasil penilaian kinerja berbasis Balanced Scorecard di 
PDAM Tirta Satria. 
2. Untuk mengetahui kekuatan, kelemahan, peluang dan hambatan (SWOT) 
penilaian kinerja dengan metode Balanced Scorecard di PDAM Tirta Satria. 
3. Melalui penelitian penilaian kinerja berbasis Balanced Scorecard diharapkan 
dapat bermanfaat: 
a. Bagi Penyusun 
1) Menambah khazanah keilmuan tentang metode Balanced Scorecard. 
2) Penerapan dari ilmu yang telah diperoleh penyusun selama 
perkuliahan. 
3) Dapat membedakan manfaat penilaian kinerja berbasis Balanced 
Scorecard dengan penilaian kinerja keuangan. 
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4) Memperluas wawasan, pengetahuan dan pengalaman penyusun untuk 
berfikir secara kritis dan sistematis dalam menghadapi permasalahan 
yang terjadi. 
5) Dapat berfikir kritis untuk menganalisa hasil penelitian. 
6) Mengetahui secara detail materi dan objek yang diteliti. 
b. Bagi Perusahaan 
1) Diharapkan dengan adanya penilaian kinerja berbasis Balanced 
Scorecard dapat dijadikan alternatif alat penilaian kinerja selanjutnya. 
2) Diharapkan dapat membantu eksekutif perusahaan dalam 
mengidentifikasi strategi, visi dan misi perusahaan guna 
meningkatkan kinerja perusahaan secara berkelanjutan. 
3) Diharapkan perusahaan dapat mengetahui kelebihan dan kelemahan 
kinerja perusahaan. 
4) Sebagai bahan evaluasi dan pertimbangan kebijakan perusahaan 
dimasa yang akan datang. 
c. Bagi Pembaca 
1) Menambah khazanah keilmuan mengenai penilaian kinerja berbasis 
Balanced Scorecard. 
2) Dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya. 
 
E. Telaah Pustaka 
Telaah pustaka merupakan kajian tentang teori-teori yang diperoleh dari 
pustaka-pustaka yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan. Akan 
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dikemukakan beberapa teori dan hasil penelitian yang relevan dengan penilaian 
kinerja berbasis Balanced Scorecard. 
Dalam buku yang berjudul Manajemen Kinerja yang ditulis oleh Surya 
Darma memberikan pengertian bahwa Manajemen Kinerja adalah suatu proses 
yang dirancang untuk meningkatkan kinerja organisasi, kelompok dan individu 
yang digerakkan oleh para manajer. Pada dasarnya manajemen kinerja adalah 
suatu proses yang dilaksanakan secara sinergi antara manajer, individu dan 
kelompok terhadap suatu pekerjaan di dalam organisasi.
21
 
Dalam buku yang berjudul Manajemen Sumber Daya Manusia yang 
ditulis oleh Veithzal Rivai memberikan pengertian bahwa kinerja adalah suatu 
tampilan keadaan secara utuh atas perusahaan selama periode waktu tertentu, 
merupakan hasil atau prestasi yang dipengaruhi oleh kegiatan operasional 
perusahaan dalam memanfaatkan sumber-sumber daya yang dimiliki. Kinerja 
merupakan suatu istilah secara umum yang digunakan untuk sebagian atau 
seluruh tindakan atau aktivitas dari suatu organisasi pada suatu periode dengan 
referensi pada sejumlah standar seperti biaya-biaya masa lalu atau yang 




Dalam buku yang berjudul Manajemen Kinerja yang ditulis oleh Wibowo 
memberikan pengertian bahwa kinerja merupakan terjemahan dari kata 
performance, secara etimologi performance berasal dari kata to perform yang 
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berarti menampilkan atau melaksanakan. Performance dapat diartikan hasil kerja 
atau prestasi kerja. Kinerja mempunyai makna lebih luas bukan hanya 
menyatakan sebagai hasil kerja, tetapi juga bagaimana proses kerja berlangsung. 
Kinerja merupakan hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan kuat dengan 




Dalam buku yang berjudul Manajemen Kinerja Sektor Publik Edisi 
Kedua yang ditulis oleh Mahmudi memberikan pengertian bahwa pengukuran 
kinerja merupakan suatu proses penilaian kemajuan pekerjaan terhadap 
pencapaian tujuan dan sasaran yang telah ditentukan, termasuk informasi atas 
efisiensi penggunaan sumber daya dalam menghasilkan barang dan jasa, kualitas 
barang dan jasa perbandingan hasil kegiatan dengan target, dan efektivitas 
tindakan dalam mencapai tujuan. Dalam hal ini penting untuk ditentukan apakah 
tujuan pengukuran adalah untuk menilai hasil kinerja (performance outcome) 
ataukah menilai perilaku (personality). Oleh karena itu, suatu organisasi 
seharusnya membedakan antara outcome (hasil), perilaku (proses), dan alat 
pengukur kinerja yang tepat. Pengukuran kinerja paling tidakharus mencakup tiga 
variabel penting yang harus dipertimbangkan, yaitu perilaku (proses), output 
(produk langsung suatu aktivitas/program), danoutcome (value added atau 
dampak aktivitas/program). Perilaku, hasil, dan nilai tambah merupakan variabel 
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yang tidak dapat dipisahkan dan saling tergantung satu dengan lainnya. Ketiga 
hal itu sangat pebting dalam manajemen kinerja.
24
 
Dalam buku yang berjudul Islamic Human Capital yang ditulis oleh 
Veithzal Rivai memberikan pengertian bahwa penilaian kinerja mengacu pada 
suatu sistem formal dan terstruktur yang digunakan untuk mengukur, menilai dan 
mempengaruhi sifat-sifat yang berkaitan dengan pekerjaan, perilaku dan hasil, 
termasuk tingkat ketidakhadiran. Dengan demikian, penilaian prestasi merupakan 
hasil kerja karyawan dalam lingkup tanggung jawabnya.
25
 
Dalam buku yang berjudul Akuntansi Sektor Publik: Suatu Pengantar 
yang ditulis oleh Indra Bastian memberikan pengertian bahwa pengukuran atau 
penilaian kinerja merupakan suatu alat manajemen untuk meningkatkan kualitas 
pengambilan keputusan dan akuntabilitas. Dengan demikian, penerapan skema 
indikator kinerja membutuhkan artikulasi misi, tujuan, sasaran, dan hasil program 
yang dapat diukur dan jelas manfaatnya. Tujuan dan sasaran biasanya ditetapkan 
menurut hasil atau outcome dari setiap program yang dilaksanakan. Melalui 
pengukuran kinerja organisasi, dasar pengambilan keputusan yang reasonable 
dapat dikembangkan dan dipertanggunjawabkan. Akurasi keputusan juga dapat 
dihasilkan dengan dukungan informasi yang kuat.
26
 
Marihot Tua Efendi Hariandja memberikan pengertian bahwa Penilaian 
kinerja merupakan suatu proses organisasi dalam menilai kinerja pegawainya. 
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Tujuan dilakukannya penilaian kinerja adalah memberikan feedback kepada 
pegawai dalam upaya memperbaiki tampilan kerjanya dan upaya meningkatkan 
produktivitas organisasi dan secara khusus dilakukan dalam kaitannya dengan 
berbagai kebijaksanaan terhadap pegawai seperti untuk tujuan promosi, kenaikan 
gaji, pendidikan dan latihan. Sehingga penilaian kinerja dapat menjadi landasan 
untuk penilaian sejauh mana kegiatan MSDM seperti perekrutan, seleksi, 
penempatan, dan pelatihan dilakukan dengan baik, dan apa yang akan dilakukan 
kemudian seperti dalam penggajian, perencanaan karier.
27
 
Dalam buku yang berjudul Manajemen Sumber Daya Manusia yang 
ditulis oleh Veithzal Rivai memberikan pengertian bahwa Balanced Scorecard 
suatu metode penilaian kinerja perusahaan dengan mempertimbangkan empat 
perspektif untuk mengukur kinerja perusahaan yaitu: perspektif pelanggan, 
keuangan, proses bisnis internal serta proses pembelajaran dan 
pertumbuhan.Balanced Scorecardmemberi kerangka kerja untuk penerjemahan 
strategi ke dalam kerangka operasional.
28
 
Dalam buku yang berjudul Swot Balanced Scorecard yang ditulis oleh 
Freedy Rangkuti memberi pengertian bahwa Balanced Scorecard adalah suatu 
teknik yang banyak digunakan untuk mengukur kinerja perusahaan. Balanced 
Scorecard hanya memberikan suatu kemungkinan bagi manajemen untuk 
mengukur kinerja, namun mengarahkan program setelah suatu skenario dibuat 
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dalam perencanaan. Balanced Scorecard juga merupakan alat yang sangat 
menekankan budaya partisipasi setiap anggota organisasi atau komunitas. Alat ini 
juga memastikan bahwa semua program senantiasa hadir dan dikembangkan 
untuk menopang pencapaian visi dan misi organisasi atau komunitas.
29
 
Dalam buku yang berjudul Petunjuk Praktis Penyusunan Balanced 
Scorecard Menuju Organisasi yang Berfokus pada Strategi yang ditulis oleh 
Sony Yuwono dkk,memberikan pengertian bahwa Balanced Scorecard 
merupakan suatu sistem manajemen, pengukuran, dan pengendalianyang secara 
cepat, tepat, dan komprehensif dapat memberikan pemahaman kepada manajer 
tentang performance bisnis. Pengukuran kinerja tersebut memandang unit bisnis 
dari empat perspektif, yaitu perspektif pelanggan, keuangan, proses bisnis dalam 
perusahaan, serta proses pembelajaran dan pertumbuhan. Melalui mekanisme 
sebab akibat (cause and effect),perspektif keuangan menjadi tolak ukur utama 




Dalam buku yang berjudul Sistem Terpadu Pengelolaan Kinerja Personel 
Berbasis Balanced Scorecard yang ditulis oleh Mulyadi memberikan pengertian 
bahwa Balanced Scorecard terdiri dari dua kata: yaitu kartu skor (scorecard) dan 
berimbang (balanced). Pada tahap eksperimen awal, Balanced Scorecard 
merupakan kartu skor yang dimanfaatkan untuk mencatat skor hasil kinerja 
eksekutif. Melalui kartu skor, skor yang hendak diwujudkan eksekutif di masa 
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depan dibandingkan dengan hasil kinerja sesungguhnya. Hasil perbandingan ini 
dimanfaatkan untuk melakukan evaluasi atas kinerja eksekutif. Kata berimbang 
dimaksudkan untuk menunjukkan bahwa kinerja eksekutif diukur secara 
berimbang dari dua perspektif: keuangan dan nonkeuangan, jangka pendek dan 
jangka panjang, intern dan ekstern. Oleh karena eksekutif akan dinilai kinerja 
mereka berdasarkan kartu skor yang dirumuskan secara berimbang, eksekutif 
diharapkan akan memusatkan perhatian dan usaha mereka pada ukuran kinerja 
nonkeuangan dan ukuran jangka panjang.
31
 
Penelitian sebelumnya tentang Balanced Scorecard dapat dilihat pada 








Tolok Ukur Hasil 

















1. Perspektif Keuangan: 
Peningkatan Pendapatan Laba 
danPertumbuhan DPK. 
2. Perspektif Pelanggan: Indeks 
Kepuasan Pelanggan dan 
Pertumbuhan Jumlah Pelanggan 
(Customer Retention). 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal: 
Customer Pick Up dan Customer 
Complain. 
4. Perspektif Pertumbuhan dan 
Pembelajaran: Indeks Kepuasan 
Karyawan dan Indeks Motivasi 
Karyawan. 
Pengukuran kinerja BPRS 
Khasanah Ummat Banyumas 
secara keseluruhan 
dikategorikan baik(good) dengan 
total skor 87,09%, yang terdiri 
dari 15,8% perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran 
21,25% perspektif bisnis 
internal, 24,04 perspektif 













1. Perspektif Keuangan 
a. Likuiditas:Current Ratio dan 
Working Capital to Total 
Asset. 
Kinerja PT Kereta Api Indonesia 
Daerah Operasi (DAOP) V 
Purwokerto dinilai sudah baik 
bila diukur dengan balanced 
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Nurul Ulfah, Analisis Pengukuran Kinerja Berbasis Balanced Scorecard (Studi Pada BPRS 
















b. Solvabilitas  
c. Rentabilitas: ROI dan Net 
Profit Margin. 
2. Perspektif Pelanggan: Pangsa 
pasar, Pemerolehan pelanggan, 
Kesetiaan pelanggan, Tingkat 
kepuasan pelanggan dan 
Profitabilitas pelanggan. 
 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal: 
Pelayanan dan Produktifitas. 
4. Perspektif Pertumbuhan dan 
Pembelajaran: Kepuasan 
Karyawan, Sistem Informasi 
yang tersedia dan Produktifitas 
Karyawan. 

























1. Perspektif Keuangan: ROI, 
Tingkat pertumbuhan 
pendapatan, Efisiensi biaya, 
Profit margin, Likuiditas, 
Solvabilitas dan Rentabilitas. 
2. Perspektif Pelanggan: Pangsa 
Pasar, Pemerolehan pelanggan, 
Kesetiaan pelanggan dan 
Profitabilitas pelanggan. 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal: 
Pelayanan dan Produktifitas. 
4. Perspektif Pertumbuhan dan 
Pembelajaran: Kepuasan 
Karyawan dan Sistem Informasi. 
Kinerja PDAM Banyumas sudah 
baik dilihat dari empat perspektif 
dalam Balanced Scorecard 
dimana nilai b masing-masing 
indikator dalam setiap perspektif 
banyak yang bernilai b>0 
(positif) atau dalam bentuk 
keadaan baik. Sehingga semua 





















a. Perspektif Pelanggan: Customer 
Acquisition, Customer Retention, 
Customer Statisfaction. 
b. Perspektif Proses Bisnis Internal: 
Yield Rate, Manufacturing Cycle 
Effectiveness, Layanan Purna 
Jual. 
 
Pada perspektif pelanggan, visi, 
misi yang berkaitan dengan 
peningkatan pelanggan dan 
kemampuan mempertahankan 
pelanggan mengalami 
peningkatan dan Pada perpektif 
bisnis internal, kinerja 
perusahaan masih kurang baik 
karena masih belum bisa 
meminimalisir masalah 
kebocoran atau kehilangan air. 
Akan tetapi untuk masalah 
layanan purna jual dan produksi 
memiliki kinerja yang baik.
35
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F. Sistematika Pembahasan 
Penyusunan skripsi pada halaman awal terdiri dari halaman judul, 
halaman pernyataan keaslian, halaman nota dinas pembimbing, kata pengantar, 
pedoman transliterasi, daftar isi, daftar tabel, daftar gambar, daftar grafik, daftar 
bagan dan abstrak skripsi. Pada bagian selanjutnyaakan dibahas per bab yang 
terdiri dari lima bab, yakni: 
Bab pertama berisi pendahuluan. Pada bab pendahuluan akan dibahas 
mengenai latar belakang masalah, penegasan istilah, rumusan masalah, tujuan 
dan manfaat penelitian, telaah pustaka, dan sistematika penyusunan skripsi. 
Bab kedua membahas tinjauan umum tentang manajemen berbasis 
kinerja, penilaian kinerja berbasis Balanced Scorecard. Pembahasan dibagi 
menjadi beberapa point. Point pertama membahas pengertian manajemen 
berbasis kinerja, penilaian perusahaan (kinerja) dan segala sesuatu yang 
berhubungan dengan kinerja perusahaan, dan kelemahan kinerja tradisional. Pada 
point kedua membahas pengertian Balanced Scorecard dan segala sesuatu yang 
berhubungan dengan Balanced Scorecard, pembahasan mengenai aspek-aspek 
penilaian dalam Balanced Scorecard. Point ketiga membahas tentang PDAM 
(BUMD). 
Bab ketiga membahas mengenai metode penelitian. Dalam bab ini akan 
dibahas mengenai alur pemikiran penelitian, jenis penelitian, sumber data,metode 
pengumpulan data, metode pengolahan dan analisis data. Metode dan alat 
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penilaian yang digunakan penyusun untuk penelitian dan menganalisis hasil 
penelitian. 
Bab keempat ada dua point besar yang akan dibahas pada bab ini yakni 
penilaian kinerja atau perusahaan di PDAM Tirta Satria menggunakanBalanced 
Scorecard sekaligus berisi hasil penelitian dan analisisnya. Masing-masing point 
dibagi menjadi dua subpoint. Point pertama berisi subpoint tentang gambaran 
mengenai subjek penelitian dan subpoint tentang hasil yang diperoleh dari 
pengukuran dan penilaian kinerja perusahaan menggunakanBalanced Scorecard 
di PDAM Tirta Satria. Point kedua membahas analisis penilaian kinerja 
menggunakanBalanced Scorecard dengan menganalisis hasil penilaian kinerja 
melalui analisis deskriptif kualitatif dan analisis SWOT. 
Bab kelima merupakan bab penutup yang berisi kesimpulan dan saran-
saran mengenai apa yang harus dilakukan penyusun berikutnya jika akan 
membahas Balanced Scorecard. 
Pada bagian akhir penyusunan skripsi, disertai dengan daftar pustaka, 







Dari pembahasan dan analisis yang telah dikemukakan pada bab-bab 
sebelumnya, maka penyusun dapat menyimpulkan hasil manajemen pengukuran 
dan penilaian kinerja menggunakan Balanced Scorecard di PDAM Tirta Satria 
Kab. Banyumas adalah sebagai berikut: 
1. Balanced Scorecard merupakan suatu metode atau alat manajemen 
perusahaan yang digunakan untuk mengukur dan menilai kinerja perusahaan 
secara seimbang berdasarkan empat perspektif antara lain: perspektif 
pelanggan, keuangan, proses bisnis internal serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. Pengukuran dan penilaian kinerja berbasis Balanced Scorecard 
dimulai dari penerjemahan visi dan misi ke dalam tujuan yang ingin dicapai 
perusahaan. Dari tujuan itulah dapat dibuat beberapa sasaran strategik, tolak 
ukur, target yang ingin dicapai perusahaan dan pembobotan skor. Manajemen 
pengukuran dan penilaian kinerja menggunakan Balanced Scorecard 
menghasilkan skor total 80,98% yang dikategorikan Baik. Perspektif 
Pelanggan memberikan skor tertinggi, yaitu sebesar 21,74%. Kontribusi dari 
persepktif  keuangan yaitu 19,99%, perspektif bisnis internal memberikan 
kontribusi sebesar 21,25% dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 




Adapun keunggulan dalam mengukur dan menilai kinerja menggunakan 
Balanced Scorecard, antara lain lebih fokus, lebih terukur, dan lebih 
terperinci dari pada pengukuran yang telah diterapkan di PDAM Tirta Satria 
Kab. Banyumas selama tahun 2011-2013, karena metode Balanced Scorecard 
juga mengutamakan kinerja non keuangan selain dari pada kinerja keuangan. 
2. Kekuatan, Kelemahan, Ancaman, dan Peluang (Analisis SWOT) 
Setelah penyusun paparkan tentang kekuatan, kelemahan, ancaman dan 
peluang maka dapat disimpulkan manajemen yang dapat dijadikan 
rekomendasi perusahaan dalam pelaksanaan manajemen pengukuran dan 
penilaian kinerja, manajemen tersebut antara lain: 
a. Manajemen SO, Ada peningkatan dan pertumbuhan jumlah pelanggan di 
setiap tahunnya, sehingga PDAM Tirta Satria mendapatkan penghargaan 
dari PERPAMSI AWARDS dan karena banyak pelanggan yang tetap 
bertahan di PDAM Tirta Satria sehingga hampir mengungguli PDAM 
lainnya. 
b. Manajemen ST, Banyaknya pelanggan yang tetap bertahan di PDAM 
Tirta Satria sehingga perlu adanya tambahan dana sebagai tunjangan 
insetif karyawan dalam strategi menciptakan loyalitas pelanggan. 
c. Manajemen WO, Pesaing dari PDAM lainnya dimungkinkan semakin 
banyak hal ini dapat diatasi jika karyawan memiliki tanggung jawab yang 
tinggi dan berusaha bekerja keras untuk menyelesaikan tugas dan 
berusaha meningkatkan kemampuan untuk perkembangan PDAM 
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sehingga peningkatan laba bertambah dan peningkatan pelanggan setiap 
tahunnya selalu bertambah. 
d. Manajemen WT, Pesaing dari PDAM lainnya semakin banyak. Sehingga 
perlu adanya dana yang lebih besar untuk insetif karyawan sehingga 
realisasi yang belum mencapai target secepatnya dapat tercapai. 
3. Manajemen Pengukuran dan Penilaian Kinerja Perusahaan Menggunakan 
Balanced Scorecard dalam perspektif Ekonomi Islam. 
Pengukuran dan penilaian kinerja menggunakan metode Balanced Scorecard 
terdiri dari empat aspek yaitu aspek pelanggan, keuangan, proses bisnis 
internal serta pertumbuhan dan pembelajaran.  
1) Perspektif pelanggan: perusahaan mampu memperhatikan kebutuhan, 
keluhan pelanggannya serta berusaha melakukan pelayanan yang 
memuaskan seperti bersikap sopan, berkata sopan, dan bersikap lemah 
lembut terhadap pelanggannya. Hal ini sesuai dengan al-Qur‟an surat Al-
An‟am ayat 152. 
2) Perspektif keuangan: Dalam tuntutan ajaran Islam perusahaan dituntut 
untuk melakukan proses pencatatan atau pembukuan dalam melakukan 
setiap transaksi, agar data keuangan dapat dipergunakan dengan akurat 
sesuai dengan prinsip transparan, obyektivitas dan keadilan. Hal ini sesuai 
dengan al-Qur‟an surat Ali-Imran ayat 159. 
3) Perspektif proses bisnis internal: Dalam perspektif ini perusahaan 
melakukan identifikasi berbagai proses yang sangat penting karena proses 
internal tersebut memiliki nilai-nilai yang diinginkan pelanggan. PDAM 
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Tirta Satria dalam kegiatan operasionalnya salah satunya yaitu 
memproduksi air minum yang berkualitas, aman, sehat serta halal. Karena 
dalam pandangan Islam segala sesuatu harus dilakukan dengan benar 
tidak boleh asal-asalan dalam memproduksinya karena hal ini untuk 
kesejahteraan masyarakat banyak. Hal ini sesuai dengan al-Qur‟an surat 
Al-Baqarah ayat 282. 
4) Persepktif pertumbuhan dan pembelajaran: Manfaat terpenting dari 
penilaian kinerja karyawan yaitu untuk dapat menetapkan keputusan-
keputusan penempatan karyawan secara obyektif dan adil karena 
kesalahan penempatan karyawan akan menimbulkan masalah yang besar 
bagi suatu perusahaan. Hal ini sesuai dengan al-Qur‟an surat Al-an‟am 
ayat 132. 
 
B. Saran  
Dari kesimpulan diatas, penyusun dapat memberikan beberapa saran 
kepada pihak-pihak di bawah ini: 
1. Bagi PDAM Tirta Satria  
a. Untuk mengukur dan menilai kinerja perusahaan sebaiknya PDAM Tirta 
Satria juga menggunakan Balanced Scorecard sebagai alat ukurnya selain 
daripada yang sudah diterapkan.  
b. Dalam perspektif pelanggan, guna meningkatkan citra PDAM Tirta Satria 
Kab. Banyumas sebagai perusahaan yang berorientasi pada pelayanan 
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hendaknya lebih meminimalisisr keluhan pelanggan dengan melakukan 
survei kepuasan pelanggan setiap bulannya. 
c. Perlu adanya perbaikan pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 
yang merupakan pondasi untuk menciptakan kesuksesan tiga perspektif 
kinerja lainnya. 
2. Bagi para pembaca 
Bagi pembaca yang akan meneliti lebih jauh tentang manajemen 
pengukuran dan penilaian kinerja menggunakan Balanced 
Scorecard,sebaiknya perancangan alur penelitian dilakukan secara matang 
sebelum melakukan penelitian sehingga dalam data yang diperoleh sesuai 
dengan apa yang dibutuhkan pada penelitian. 
Untuk sasaran strategik, tolok ukur, ukuran hasil dan pencapaian 
target pada masing-masing perspektif Balanced Scorecard dilakukan secara 
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